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PENGANTAR 


Sudah sekian lama dunia pendidikan perhotelan berada di tanah air ter- 
cinta ini dan telah mengalami perkembangan bisnis perhotelan. Hampir 
semua aspek dipelajari pada mata kuliah yang diajarkan sekolah per- 
hotelan, baik pada tataran sekolah menengah maupun sekolah tinggi 
perhotelan/pariwisata. Semua mahasiswa belajar sisi-sisi perhotelan 
dan pengelolaan tiap departemennya, dengan demikian para alumnus 
diharapkan mampu mengerjakan tugas sesuai dengan bidang pekerjaan 
yang dipercayakan kepadanya. 

Pembelajaran dimulai dari pengenalan Front Office, House Keeping, 
Food and Beverage Product, Service, sampai pada Accounting, dilengkapi 
dengan teori serta praktik. Namun, ternyata apa yang telah dipelajari 
tersebut kurang lengkap apabila sisi Human Recources tidak diperhatikan 
karena kunci utama dari bisnis perhotelan adalah menciptakan manusia 
yang siap melayani tamu dengan setulus hati. 

Bisnis hotel adalah sebuah usaha yang sangat mengutamakan 
pelayanan. Pelayanan yang sangat prima akan menjadi titik penentu 
persaingan dunia perhotelan. Mengapa demikian? Bukannya hotel yang 
mewah dan fasilitas lengkap banyak dipilih pengguna jasa perhotelan? 
Fasilitas yang lengkap dan kecanggihannya bisa ditiru oleh siapa pun dan 
dalam perjalanan waktu, kecanggihan itu akan kalah oleh kecanggihan 
teknologi masa depan. Pelayanan adalah “roh” dari sebuh hotel. Tanpa 
ada roh yang kuat, karyawan hotel hanya seperti robot yang bekerja 
sebatas apa yang diwajibkan oleh prosedur yang telah ditetapkan. 

Secara teknis, pengajaran ilmu perhotelan masa kini sudah sangat 
cukup mengasah keterampilan siswa. Materi yang diajarkan sungguh 


membantu siswa dan mahasiswa memahami seluk-beluk dunia 
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perhotelan. Calon karyawan yang dilatih dalam program orientasi juga 
bisa mengetahui dan menjalankan pekerjaan sesuai Standart Operating 
Prosedure yang ditetapkan oleh hotel tempat mereka bekerja. 

Sayangnya, tidak ada buku referensi yang mengulas masalah 
perhotelan. Bahkan, pada mata kuliah di sekolah tinggi pun tidak ada 
bekal khusus tentang human resources hotel. Materi yang disajikan 
mengacu pada peraturan perundangan ketenagakerjaan yang berlaku, 
tetapi kenyataannya dalam praktik sungguh jauh berbeda. Di sisi lain, 
praktik ketenagakerjaan di perhotelan yang sifatnya khusus juga tidak 
memiliki referensi. Yang ada adalah ulasan HRD secara umum yang 
berlaku untuk industri nonhotel. Tentu saja hal ini juga perlu jawaban 
dari para praktisi. Keluhan dari dunia pendidikan perhotelan tentang 
tiadanya referensilah yang menggugah dan menggelitik penulis untuk 
menyumbangkan pikiran agar melengkapi pembekalan para siswa dan 
mahasiswa perhotelan. 

Semoga dengan terbitnya buku ini, tuntutan dunia pendidikan 
perhotelan dapat terjawab sehingga laju perkembangannya di tanah air 
tercinta ini semakin hebat. 

Tentu saja penulis sadar bahwa masih banyak kekurangan dalam 
buku ini. Untuk itu, penulis mohon masukan, kritik serta saran yang 
membangun sehingga di kemudian hari, semua pihak, terutama penulis 
mampu lebih banyak menyumbangkan pengetahuan dalam bisnis 


sekaligus pendidikan perhotelan. 


Penulis 


Ph. Haryono 
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BAB I 
PENDAHULUAN 


engelolaan Sumber Daya Manusia dalam bisnis perhotelan 
Pem satu sendi yang tidak terpisahkan dari seluruh mata rantai 
organisasi perhotelan. Kita perlu memahami hotel yang padat modal 
sekaligus padat tenaga kerja. Konsekuensi dari padat tenaga kerja, tentu 
dibutuhkan pembekalan yang cukup bagi pengelola, mengingat begitu 
kompleks masalah yang berkaitan dengan Sumber Daya Manusia mulai 
dari masuk sampai purnakarya. 

Karyawan masuk melalui serangkaian seleksi, terikat dengan 
hubungan kerja, mendapatkan fasilitas dan memiliki hak tertentu serta 
dipersiapkan menjadi kader yang suatu saat bisa menduduki jabatan 
tertentu. Pengkaderan ini harus memiliki bekal serta terlaksana dengan 
baik agar memperoleh hasil yang baik. 

Peran Human Resources Manager yang mengelola sumber daya 
manusia tidak sekadar mengurus orang tanpa memerhatikan sisi lain 
perusahaan. HRD manager ikut bertanggung jawab mengembangkan 
bisnis, mengarahkannya agar maju dan menguntungkan, sekaligus 
membuat karyawan happy. Ini tidak mudah dicapai, tetapi tuntutan ini 
adalah sebuah keharusan saat ini. Kalau tidak mampu menjalankan ini, 
hotel lain akan melibas dan akhirnya kita tersungkur dalam persaingan 
bisnis. 

HRD banyak sekali keluar dari pakem perhotelan konvensional 


sehingga timbul kegalauan, goncangan dan pertanyaan. Namun, pada 
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pembahasan di bawah ini, HRD diposisikan sebagai bagian yang ikut 
aktif menggerakkan roda perusahaan. Tetap ada perhitungan bisnis karena 
usaha hotel juga berujung untuk mencari keuntungan investor. Di sisi 
lain, karyawan sebagai aset perusahaan juga perlu mendapat perhatian 
dan pengembangan sampai saat purnakarya. 

Beberapa waktu yang lalu, HRD masih menjalankan fungsi 
kepegawaian atau personalia, antara lain mengurusi masalah administrasi, 
data karyawan, disiplin, laporan kepegawaian, asuransi, piknik, gaji, 
uang service, uniform, business plan, absensi, EDR, name tag, masalah 
karyawan sakit, penerimaan karyawan, pensiun, pelatihan, kontrak kerja, 
melakukan hubungan dengan masyarakat sekitar, dan lain-lain. Seiring 
berkembang, personalia memekarkan fungsi menjadi lebih berperan 
dalam pengembangan karyawan dalam struktur organisasi, dengan 
menambah subdepartemen pengembangan (development). Development 
ini bertanggung jawab atas pelatihan, orientasi karyawan, database, 
Coaching & Counseling, career path, evaluasi kinerja, talent, kaderisasi, 
suksesi, dan lain-lain. Peran pengembangan ini menjadikan HRD semakin 
lengkap dan menjadi sangat penting dalam proses bisnis hotel. Dengan ini 
akan tercipta sistem pengembangan dan kader pemimpin masa depan. 

Penguasaan pengelolaan Human Resources berbasis kompetensi 
digolongkan menjadi 20 item penting yang harus dikuasai. Sepanjang 
pengelola HRD paham seluruhnya, kemungkinan besar HRD bisa 
berjalan dengan baik, tinggal faktor nonteknis yang harus dipelajari 
dan semua sudah tertuang dalam uraian buku ini secara runtut. Namun 
pengembangan, pemikiran, penyesuaian, update data serta informasi 
tetap diperlukan agar semua pedoman dasar sesuai dengan kondisi riil di 
lapangan. Dalam hal ini, harus diingat pula bahwa kondisi, kemampuan, 
kebiasaan tiap perusahaan tidak sama. Mereka memiliki ciri khusus yang 


berbeda satu dengan yang lain. Maka, penyelarasan tetap diperlukan. 


Versi Pdf Lengkapnya di ipusnas.com 


Garis besar pengelolaan HRD yang disusun berupa checklist ini akan 
membantu para pengelola, siswa serta mahasiswa mengetahui kegiatan 
HRD secara mendalam sehingga dalam praktik ketenagakerjaan nanti, 
ketika sudah berhadapan dengan dunia kerja, bisa lebih paham baik 
aturan internal maupun eksternal dengan departemen tempat karyawan 


mengabdi. Berikut list berdasarkan bidang pekerjaan HRD: 


No PEKERJAAN TUJUAN 
01 | Pemahaman Kultur Kultur Perusahaan wajib 
Perusahaan: dipahami dan dimengerti 
a. Visi Misi untuk menjadi cermin dalam 
b. Nilai-nilai Perusahaan | setiap tindakan karena akan 
c. Standart Operasional | memengaruhi kultur seluruh 
karyawan 

02 | Administrasi: Semua berkas/dokuman 
a. Data Karyawan terkait dengan operasional 
b. Filling HRD dikelola dengan 
c. Update Formulir baik dalam penyimpanan, 
d. Rekap Presensi pendistribusiannya. 

03 | Koresponden: Korespondensi/surat 
a. Internal menyurat harus dipahami 
b. Eksternal Hotel agar dapat membantu 


komunikasi secara efektif. 


04 | Employee Relation: Kegiatan ini untuk 
a. Aktivitas karyawan mendukung hubungan 
b. Humas dengan karyawan dan 


Cc. Hubungan dg Aparat | sebagai sarana komunikasi 
d. Hubungan dg Dinas dengan seluruh karyawan. 
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05 | Hubungan Industrial: Hubungan industrial 
a. Kontrak Kerja hendaknya dapat dipahami 
b. Orientasi dan dimengerti sebagai dasar 
C. Penanganan kasus operasional HRD sehingga 
d. PHK antar hak dan kewajiban ada 
e. Cuti keseimbangan, mulai dan 
f. Lembur berakhirnya kontrak/ periode 
g. Reward and kontrak dapat terkelola/ 

Punishment terpantau dengan baik. 

h. Jaminan sosial 
i. Serikat Pekerja 
j-. Perselisihan 
k. PHI 

06 | Benefit: Salah satu bentuk apresiasi 
a. Kesehatan perhatian dan pelayanan 

Asuransi kepada karyawan dapat 

c. Meal melalui pemberian benefit 
d. EDR sesuai dengan ketentuan dan 
e. Majalah kemampuan perusahaan. 
f. Mushola Harapannya, karyawan 
g. Locker merasa diperhatikan/ 
h. Parkir dilayani dengan baik tanpa 
i. Ruang Istirahat diskriminasi. 
ji. MPP 
k. Pensiun 
Il. Piknik 

07 | Perundangan: Perundang-undangan dan 


a. UU Ketenagakerjaan 


b. Peraturan Perusahaan 
c. PKB 

d. Perjanjian Kerja 

e. House Rule 

f. Perizinan 


aturan/ketentuan pendukung 
harus dipahami sehingga 
dalam setiap kegiatan tidak 
keluar pelanggaran yang 
berlaku. Peraturan internal 
juga perlu dipahami dengan 
baik. 
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08 | Budget: Setiap tahun tidak lepas dari 
a. Rencana Tahunan perencanaan pengelolaan 
b. Internal HRD biaya untuk mendukung 
c. Rekap Seluruh Hotel | operasional hotel. 
09 | Man Power Planing Pengembangan karyawan 
a. Struktur Organisasi tidak lepas dari struktur 
b. Transfer sampai kesiapan dalam 
c. Cross Training kader dengan pembekalan 
d. Kader yang diperlukan. 
e. Suksesi 
10 | Operasional: Sebagai evaluasi kinerja 
a. Pembuatan Sisdur karyawan, semuanya 
b. Job des harus dipahami sehingga 
c. Job spec dari penyusunan sampai 
d. Leveling pelaksanaannya dapat 
e. Penilaian Karya mencapai target yang 
ditentukan. 
11 | Remunerasi: Penguasaan dan 
a. Program Gaji pemahaman serta proses 
b. THR penggajian mutlak 
c. Upah harus dipahami agar 
d. Pajak pembayarannya dapat sesuai 
dengan target waktu, adil, 
dan pelaporan administrasi 
berjalan baik. 
12 | Rekruitmen: Diperoleh tenaga sesuai 
a. Seleksi kebutuhan dan waktu. 


b. Wawancara 
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13 | Training: Pelatihan karyawan harus 
a. Training Plan terselenggara dengan 
b. Pengembangan baik untuk meningkatkan 
c. Evaluasi Training kemampuan, keterampilan 
d. Couching and dan mendukung pelayanan 
Counseling dengan baik, serta hotel 
terawat dengan baik. 
14 | Outsourcing: Sebagian pekerjaan yang 
a. Aturan Hukum dilakukan oleh tenaga 
b. Vendor outsourcing harus dipahami 
c. Kontrak aturan dan dasar dari harga 
d. Evaluasi per orang 
15 | Magang: Tenaga magang dapat 
a. Dasar Hukum dimanfaatkan untuk 
Kurikulum membantu operasional, 
c. Kontrak setiap siswa harus diberikan 
d. Evaluasi pelatihan dan dikelola 
e. Sertifikasi dengan baik. Dasar hukum 
f. Evaluasi harus diperhatikan agar tidak 
menjadi bumerang. 
16 | Sistem Laporan: Laporan dibuat untuk 
a. Business Review menilai kinerja sekaligus 
b. Laporan HRD sejauh mana biaya yang 
c. Laporan Pelatihan dikeluarkan sehingga dapat 
d. Laporan PK dianalisa dan dikendalikan. 
17 | Uniform: Uniform dapat 


a. Karyawan Organik 
b. Magang 
c. Outsourcing 


mencerminkan konsep dan 
spirit hotel. 
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18 | Security: Keamanan bagian dari HRD, 
a. CCTV baik keamanan untuk tamu, 
Patroli karyawan, maupun supplier. 
Cc. Penanganan Kasus Penciptaan keaamanan tidak 
d. Parkir lepas dari pengawasan HRD 
e. Pemeriksaan Gedung 
f. Laporan Kegiatan 
Hotel 
Hubungan dg Aparat 
19 | Perjalanan Dinas: Penguasaan ketentuan Dinas 
a. Dalam Kota Luar beserta pembuatan dan 
b. Luar Negeri laporan Dinas Luar Kota/ 
Negeri harus dipahami. 
20 | Tanggung jawab sosial: Dalam operasional, secara 


a. Anggaran 
b. Komunikasi 
c. Negosiasi 


keseluruhan HRD tidak 
bisa lepas memegang peran 
sosial dengan lingkungan. 
Peran ini harus dijalankan 
dengan baik dalam 
masyarakat. 


Secara sederhana, seluruh materi yang ada dalam list di atas akan 


dijabarkan satu per satu sehingga pengelola HRD mampu menjawab 


kebutuhan operasional hotel. Dalam menjalankan operasional, seluruh 


bagian yang ada di hotel harus mendasarkan visi serta misi perusahaan. 


Antardepartemen tidak berjalan sendiri-sendiri tanpa ada kerja sama. 


Hotel adalah sebuah kerja tim. Hubungan antarbagian adalah setara dan 


saling mendukung. Hubungan antara HRD dengan departemen lain harus 


berjalan secara paralel sehingga tidak ketinggalan. Bilamana seluruh 


departemen bisa berjalan seiring, tentu hotel akan berjalan dengan 
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baik. Inilah sebabnya, dalam setiap pembuatan anggaran HRD akan 
dijadikan sebagai pijakan. HRD harus mendasarkan diri pada kebutuhan 


operasional agar tidak timpang. 


1. Bisnis Hotel 


Usaha perhotelan sudah banyak digeluti dan sampai sekarang terus 
berkembang. Hotel sangat menjanjikan untuk masa yang akan datang. 
Mobilitas manusia yang semakin tinggi menunjukkan betapa cerah bisnis 
hotel. Apalagi, batas antarnegara sudah semakin tipis dan prosedur 
pelintasan relatif mudah. Hal ini juga didukung alat transportasi yang 
cepat, murah serta mudah. Namun, bukan berarti untuk mendirikan 
dan atau mengelola hotel adalah sesuatu yang mudah. Hotel adalah 
institusi yang padat modal (capital intensive), sekaligus padat karya (labor 
intensive), dan padat keterampilan (skill intensive). 

Dalam kenyataannya, hotel banyak dikelola oleh perseroan terbatas, 
yang dalam pengelolaan pasti tidak lepas dari aspek bisnis. Perusahaan 
harus mendapat untung yang cukup sehingga bisa bertahan hidup serta 
berkembang. Investor bisa menikmati buah dari jerih payah usaha dan 
modal yang ditanam. Tanpa suatu keuntungan, tentu jarang investor akan 
menggeluti usaha hotel. Hotel memang harus tumbuh dan memiliki 
peran bisnis. 

Di sisi lain, sebuah usaha yang hidup di Indonesia tentu memiliki 
tanggung jawab sosial terhadap masyarakat sekitar. Pola kehidupan 
masyarakat Indonesia pada umumnya adalah masyarakat yang tingkat 
solidaritas, sosial dan gotong royongnya tinggi. Ini menunjukkan 
kerukunan, hidup berdampingan yang harmonis merupakan tuntutan 
dalam masyarakat. Tanpa tanggung jawab sosial, akan menimbulkan 
persoalan sendiri. Apakah hotel yang memiliki peran bisnis dapat 


melaksanakan fungsi sosialnya? Siapa yang bisa menjamin hal itu? 
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Di sinilah peran pimpinan hotel dan owner dalam merumuskan visi- 
misi perusahaan yang bergerak dalam bisnis sekaligus usaha bernilai 
di mata masyarakat. Tanpa visi-misi yang tidak menyentuh masyarakat 
sekitar, hotel bagaikan menara gading di tengah tumpukan kapas. Kondisi 
seperti ini pasti tidak sehat dan bilamana ada masalah dengan masyarakat 
tanpa penanganan yang baik, ibarat main api. Menara gading yang berdiri 


pada tumpukan kapas akan mudah terbakar habis. 


2. Hotel Adalah Organisasi 


Sebuah organisasi layaknya manusia yang komplit, memiliki kepala, 
tangan, badan, kaki, serta jiwa, darah dan roh. Dalam kehidupan 
organisasi, tidak ada satu fungsi hotel yang paling hebat dan bisa berdiri 
sendiri tanpa dukungan yang lain. Ini mustahil terjadi. Hotel adalah 
kesatuan yang hidup dan saling melengkapi. Kelengkapan organ tubuh 
inilah yang menjadikan hotel sempurna. Roh dan darah itulah yang 
menjadikan hotel hidup. 

Hotel adalah sebuah organisasi layanan. Ini yang sangat penting 
untuk selalu diingat. Memahami hal ini, tentu saja seluruh karyawan dan 
pimpinan tidak bisa selalu berbangga diri bahwa karena mereka hotel 
bisa tumbuh dan berkembang. Memang, karyawan termasuk aset utama 
perusahaan. Merekalah yang selama ini berjuang dan bertahan untuk 
hotel sekaligus selalu menegakkan badan hukum yang didirikan para 
pendiri. Namun, bisnis hotel yang merupakan organisasi layanan tentu 
tidak bisa menghindari dari kenyataan bahwa aset utama lain terletak di 
luar sana, yaitu pelanggan. 

Tanpa pelanggan yang setia, apa artinya karyawan yang hebat? 
Tanpa pelanggan, apa arti kemegahan hotel dengan General Manager 
serta Departement Head yang piawai? Semua akan musnah dan tidak 


berarti. Lalu, bagaimana para pelanggan bisa dengan setia hadir di hotel? 
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